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RINGKASAN

Pengaruh Karakteristik Syariah Marketing Terhadap Kepuasan Nasabah
pada PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Jember; Ifra Aldia Dolarosa;
100810201034; 2014; 87 halaman; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

Secara garis besar jumlah nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Cabang
Jember mengalami peningkatan. Peningkatan ini dimungkinkan karena adanya
kepuasan nasabah yang disebabkan kualitas pelayanannya yang baik, terciptanya
hubungan yang harmonis antara nasabah dengan bank, kualitas produk yang
dirasakan cocok dan dapat diterima baik oleh nasabah, untuk menghadapi
persaingan perbankan syariah yang semakin ketat PT. Bank Syariah Mandiri
Cabang Jember harus memperhatikan tingkat kepuasan nasabahnya.

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh melalui kuesioner
yang disebarkan kepada nasabah. Pengambilan sampel dilakukan dengan
menggunakan metode purposive sampling, sehingga diperoleh 120 responden
sebagai sampel penelitian. Analisis regresi linier berganda dengan pendekatan
konfirmatori digunakan sebagai metode analisis pada penelitian ini.

Hasil penelitian diperoleh bahwa Etis, Realistis, dan Humanis berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Cabang
Jember sedangkan Teistis tidak berpengaruh signifikan. Variabel yang paling

dominan mempengaruhi kepuasan nasabah adalah variabel Humanis.
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SUMMARY

The Influence of Syariah Marketing Characteristics to Customer Satisfaction,
in Bank Syariah Mandiri Cabang Jember; Ifra Aldia Dolarosa; 100810201034;
2014; 87 pages; Departmen of Management Faculty of Economics Jember
University.

Broadly speaking the number of customers PT. Bank Syariah Mandiri
Cabang Jember increased. This is possible because of the increase in customer
satisfaction due to the good quality of its services, the creation of a harmonious
relationship between the customer and the bank, perceived product quality fit and
be well received by customers, to face competition increasingly fierce syariah
banking PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Jember must pay attention to the level
of satisfaction of its customers.

This research used primary data which got from the result of
questionnaires distributed to customer. Sample collection method was done by
using purposive sampling, so it was gained 120 respondents as the sample.
Multiple regression linear analysis with confirmatory was used as the analysis
method in this research.

The result of this research was gained that partially or simultaneously
motivation, job training, and work discipline had the significance effect to
employees performance of Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Lumajang
Distric positive direction. The most dominant variable that determined the

customer satisfaction is Humanis variable.

viii



PRAKATA

Puji syukur Alhamdulillah tercurahkan kepada Allah SWT yang telah
memberikan rahmat, hidayah dan karuniaNya sehingga penulis mampu
menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh Karakteristik Syariah Marketing
Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Jember”.
Skripsi ini disusun guna untuk memenuhi syarat untuk menyelesaikan pendidikan
program studi Strata Satu (S1) pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan ini masih banyak kekurangan
yang disebabkan karena keterbatasan kemampuan penulis, seperti pepatah “tiada
gading yang tak retak”, tetapi berkat pertolongan Allah SWT serta dorongan
semangat dari semua pihak, akhirnya penulisan skripsi ini dapat terselesaikan.
Penyusunan skripsi ini, tidak luput dari bantuan dan dukungan dari berbagai
pihak. Oleh karena itu, penulis mengucapkan terima kasih sebesar-besarnya
kepada:

1. Dr. Moehammad Fathorrazi, SE, M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

2. Dr. Handriyono, M.Si, selaku Ketua Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

3. Dr. Imam Suroso, M.Si dan Ana Mufidah S.E., M.M selaku dosen
pembimbing yang telah banyak memberikan arahan, bimbingan dan semangat
sehingga skripsi ini mampu terselesaikan. Terimakasih atas kesabaran dan
ilmu yang telah diberikan.

4. Seluruh Dosen yang telah banyak memberikan ilmu pengetahuan, sehingga
penulis banyak memperoleh tambahan ilmu dan seluruh pimpinan dan staf
administrasi yang telah banyak memberikan pelayanan dan membantu dalam
proses akademik.

5. Kedua orang tuaku, kakak, dan seluruh keluarga besarku. Terimakasih telah
memberikan kasih sayang, doa, dan dukungan. Kalianlah sumber motivasiku
sehingga skripsi dan studi ini dapat terselesaikan.

6. Arief Hermawan yang menjadi penyemangatku selama ini.



7. Teman seperjuangan Manajemen 2010 yang banyak memberikan informasi
dan bantuan selama di perkuliahan.
8. Seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah membantu

dan memberikan semangat.

Penulis menyadari keterbatasan bahwa skripsi ini masih jauh dari
sempurna baik yang menyangkut aspek materi maupun teknik penulisan. Oleh
karena itu kritik dan saran yang bersifat membangun sangat penulis harapkan
demi kesempurnaan skripsi ini. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi kita

semua.

Jember, 19 September 2014

Penulis



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ..ot [
HALAMAN PERNYATAAN ...ttt ii
HALAMAN PERSETUJUAN ..ot i
HALAMAN PENGESAHAN ..ot iv
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ottt %
MOTTO e e e te et e e e sae e e e seeeareeeenes Vi
RINGKASAN .ttt e et e et ee e e sna e e s ne e e aneeeanes Vil
SUMMARY e Vil
PRAKAT A ettt bbbt e s IX
DAFTAR IS ..o e Xi
DAFTAR TABEL ..ot Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ottt XV
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XVi
BAB 1. PENDAHULUAN .....ccooiiiiiiiieee e 1
1.1 Latar Belakang Masalah...........c.cccccoviiiiiiiiic e 1
1.2 Rumusan Masalah ............cccooviieiiieieccce e 4
1.3 Tujuan Penelitian ... 5
1.4 Manfaat Penelitian .........cccccoooviieii i 5
BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA ... 6
2.1 Landasan TEOM ...cc.ueuiieeiieieiie ettt 6
2.1.1 Pengertian Syariah Marketing ..........cccocoveiveiiie e, 6
2.1.2 Kepuasan KONSUMEN ........cccoiiiiiieiinie e 10
2.1.3 Konsep dan Model Kepuasan Konsumen...........c.ccoovvveeenene. 11
2.1.4 Pengukuran Kepuasan Pelanggan............ccccovvveiiiiiciieennnnnn, 12
2.2 Pengaruh Antar Variabel ..............cccoooiiiiiii 14
2.2.1 Pengaruh Teistis (Rabbaniyah) terhadap Kepuasan Nasabah 14
2.2.2 Pengaruh Etis (akhlagiyah) terhadap kepuasan nasabah........ 15

2.2.3 Pengaruh Realistis (al-wagqi’iyyah) terhadap kepuasan
NASADAN ... 15

2.2.4 Pengaruh Humanistis (Al-insaniyyah) terhadap kepuasan
NASADAN ..o 16

Xi



2.3 Penelitian TerdahulU............cccoooiiiiiiiiii 16
2.4 Kerangka Konseptual ... 19
2.5 HIPOTESIS ..ot 20
BAB 3. METODE PENELITIAN ....ooiiiiiie e 21
3.1 Rancangan Penelitian...........ccccooeiieiiiiieiiese e 21
3.2 SUMDEK DALA ...cvoiviiiiiieiiceee e 21
3.3 Metode Pengumpulan Data .............ccoovviiiiiiiineicieeeee, 21
3.4 Populasi dan SamPpPel ... 22
B4 L POPUIBST ..o 22
342 SAMPEL ..o 22
3.5 Identifikasi Variabel ..., 23
3.6 Definisi Operasional Variabel ............c.cccccooiviiiiiiiiiiieiecen, 23
3.7 Teknik Pengukuran Data............ccccovviiiiiiieiiieic e, 26
3.8 UJT INSTrUMEN ... 26
3.8 L UJi ValdItaS. ..o 26
3.8.2 Uji Reliabilitas..........cccccoviiieiiiiciicce e, 27
3.9 Metode ANaliSis Data .........cccooeiieiiiiiiiieieee e, 27
3.9.1Uji Asumsi Regresi Linier Berganda dengan Pendekatan
KONFIFMALOIT. ... e 27
3.9.2 Confirmatory TeChNIQUE..........oci i, 29
3.10 Kerangka Pemecahan Masalah ............ccccccoeviiiiiiiiiiiicee, 34
BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN .......ccooo it 36
4.1 HaSil PENEIITIAN ......ocveeiecc et 36
4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan...........c.ccoceveveniiiiiniiiieee, 36
4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan ............ccccocveveiieiiiin e, 37
4.1.3 Karakteristik Responden...........ccccvvvviiiiiiiieiic e 38
4.1.4 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden...........c.cccccceeveennnenn 41
4.1.5 UJi INSEFUMENT......ooiiiiiiiiiiee e 45
4.1.6 Analisis Deskriptif StatistiK.............ccoovvrieneniiiiiiicecee, 46
4.1.7 Uji Asumsi Confirmatory Factor Analysis............cc.ceovveennee. 47
4.1.8 Analisis Confirmatory Factor AnalysisS..........cccoccevvrieieennnn. 49
4.2 PembDahasan ... 53
4.2.1 Pengaruh Teitis Terhadap Kepuasan Pelanggan .................... 53

xii



4.2.2 Pengaruh Etis Terhadap Kepuasan Pelanggan ....................... 54

4.2.3 Pengaruh Realistis Terhadap Kepuasan Pelanggan................ 55

4.2.2 Pengaruh Humanis Terhadap Kepuasan Pelanggan................ 56

4.3 Keterbatasan Penelitian ... 57
BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN ......ccoiitititiieieiese e 58
5.1 KESIMPUIAN......cciiiieie et 58

D2 SAFAN ... 58
DAFTAR PUSTAKA ..ttt 60
[ AN A N PSS 62

xiii



DAFTAR TABEL

Halaman
2.1 Penelitian Terdahulu ........ccooieiieiiee e 18
3.1 Uji Kesesuaian MOTEL .........ccooiiiiiiiiieie e 32
4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............cccocevveveiicieeneseennnn, 38
4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..............cccccccoeenen 39
4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi/ Pekerjaan............cc.ccce... 40
4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi ..........ccccocvvniiiiieinennn, 40
4.5 Distribusi FreKuensi TeISTIS (X1)..voveverrereririresisieeieiene e 41
4.6 Distribusi FreKUuensi E1iS (X2) c.vovveiveiiiiieieee s 42
4.7 Distribusi Frekuensi RealistiS (X3) ....cccvvviveieiiieiieiie e 42
4.8 Distribusi Frekuensi HUMANIS (X4) ....cccovviveieiiieireiecic e 43
4.9 Distribusi Frekuensi Kepuasan Nasabah (Y) .....c.ccooerevinininininincennn 44
4.10. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas.............ccoovoviiiiiiiniieeenn 46
4.11 Hasil Analisis Deskriptif StatiStik..........cocovveiiriiiiiie e 47
4.12. Indeks Kesesuaian MOl ..........ccoeieiiiiiiiinieeeieiee e 50
4.13. Hasil Pengujian Kausalitas.............ccccceieeiieiiieiecie e 50
4.14 Rangkuman Hasil Pengujian Regresi.........ccccovvviririeieic i 52
4.13. Hasil Pengujian Kausalitas...........ccccooiriiiiiiininieiciee e 50

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Halaman
2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan ..........cccooeveririninieieieie e 11
2.2 Kerangka Konseptual Penelitian ..o, 19
3.1 Kerangka Pemecahan Masalah .............cccccevviiiiiiic e, 34

XV



© 00 N o o B~ WN P

DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
. KUESIONEr PENelitian .........ccooviiiiieiice e 62
. Hasil Rekapitulasi Jawaban Responden...........ccocoveieieieneneniniseceen, 66
. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas..............cccocveveiiieiiiieiiese e, 68
UJEASUMST ottt ettt e esre e ste e e reenre e 75
- Uji Kesesuaian Model ..o 79
UJEKAUSAHTAS ... 81
. TabEl Chi-SQUAE ... 84
. Distribusi Jawaban RESPONUEN ..........ccecveiiiie i 85
. Hasil Analisis Deskriptif StatiStiK...........c.cccoveiiieiiiiiiicce e, 87

XVi



